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PRESENTACIÓ DEL PROJECTE 
 
TITOL : Projecte GEOS : Creació de la Unitat de Suport Departamental 
 
RESPONSABLE : Sílvia SORIANO MUZÁS 
 
EQUIP IMPLICAT :  
     
Aguila Feijoo, Lara    
Alba Vázquez, Inmaculada    
Farré Giménez, Cristina   
González Palomo, Lorena     
Núñez Navarro, Eva    
Redondo Calaveras, Norma   
Rodríguez Luna, Maria   
Pomé Garcia, Mercè    
Solà Laborda, Clara     
 
Qui va participar en algun moment i ja no hi és en la unitat :  
 
Casas Carbonell, Montserrat; Cazorla Mendoza, Marta; López Moreno, Eva; Sánchez Miranda, M.Carmen 
  
 
Altres persones/unitats que han col·laborat notablement en el projecte : 
 
Comissió d’administradors de Departaments i Instituts (CADI) formada per Mònica Garizuain, Pia Margarit i 
Ferran Raga. 
 
Servei de Desenvolupament Professional (SDP) 
 
Vice-gerència de Desenvolupament Organitzatiu i Personal (VGDOP), qui ha impulsat el projecte. 
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SITUACIÓ PRÈVIA 
És per tothom conegut que l’actual organització per al suport departamental està en molts casos atomitzada la 
qual cosa provoca, entre d’altres qüestions: 
 Heterogeneïtats dels serveis 
 Dificultats de coordinació i absència de sinèrgies 
 Problemes en les substitucions 
 
La situació, per tant, va ser analitzada i debatuda en diferents ocasions en les que es va posar de manifest la 
necessitat de revisar aquesta organització i d’anar introduint millores imaginatives per tal de pal·liar els efectes 
que aquesta organització provoca tant als departaments com als instituts. 
Una de les idees que es va analitzar va ser la possibilitat de disposar d’una plantilla flotant i flexible que 
permetés agilitar les substitucions de forma més eficient comptant amb un equip de persones especialitzades i 
formades en els àmbits de l’administració més generals i comuns a les estructures departamentals com ara: 
 gestió econòmica 
 gestió de projectes de recerca 
 gestió del màster/doctorat 
 
De totes formes, no podem oblidar que ni totes les estructures són comparables ni totes les substitucions 
tenen la mateixa motivació ni la mateixa durada. 
El que es planteja, és la creació d’unes estructures territorials que assumiran de forma ordinària les funcions 
quan, per incapacitats temporals o absències del personal titular, aquestes no es puguin exercir. 
En base a les dades del 2007, número de mesos de nomenaments d’interins equivalents a temps complet (ETC) 
i número de mesos de substitucions temporals (ETC), es determina que només hi ha massa crítica per crear 
una estructura als Campus de Barcelona, i en conseqüència es dimensiona l’equip en 9 persones més el cap, 
tot establint possibles ampliacions en funció de les dades valorades. 
Aquesta solució pretén aconseguir una rendibilitat més alta en les unitats que pateixin baixes: 
 millorant el servei : més àgil i millor formació 
 reduint el cost econòmic 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. Nova manera de substituir baixes,  més capacitat de reacció  
2. Estalvi 25% => 3 persones per cobrir 4 baixes a temps complet  
“Aconseguir una rendibilitat més alta de l’equip de treball, millorant el 
servei i reduint el cost econòmic, sota el lema més per menys.“ 
OBJECTIUS GENERALS   
 Reduir, abans del 31.03.09, en un 50% 
demanda fins a l’inici del suport.
 Signar un acord de suport amb la unitat que té la demanda en el termini màxim de cinc dies laborables 
d’ençà que es produeix l’autorització per part del servei de personal.
  Iniciar el suport en la unitat que sol·licita la demanda en el termini màxim de 
d’ençà que es produeix l’autorització per part del servei de personal.
 Obtenir una valoració mitjana global de satisfacció del suport de 
sobre 5 a 31/12/2009. 
 Reduir el cost econòmic de 
 
DADES GENERALS 
Capacitat teòrica de l’equip =  9 persones x 35 h/set = 315 h/set , cobrir 12 baixes a TC = 420 h/set  
Unitats que han rebut suport  = 22
 
Suports realitzats = 36  ,  35H = 
 
Alguns gràfics il·lustratius :  
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cinc dies laborables 
 abans de 31/03/2009 ,, 4 
t anual. 
 
 
Desembre
 La intensitat del color de la columna està correlacionada amb la capacitat teòrica de l’equip (baixes dins de GEOS)
 
SEGUIMENT I AVALUACIÓ DEL PLA PILOT
 Amb la VGDOP : avaluacions trimestrals amb resultats globals de les enquestes de satisfacció de servei
 
 Amb el SDP :  avaluacions trimestrals d’adequació de les persones al projecte
    
 Amb caps d’administració d
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 Amb l’equip :  
 
• reunions trimestrals individuals  
- on s’avalua els objectius de les persones. Establiment d’objectius i detecció, si s’escau, de 
necessitats formatives per tal d’adquirir algun coneixement i/o desenvolupar alguna habilitat. 
- on s’avalua l’adaptació i rendiment de les persones de l’equip, l’aplicació dels coneixements i 
capacitats de la persona als objectius de la seva feina, de la qualitat i l’eficàcia en l’execució de les 
seves tasques, de l’adaptació a l’entorn de treball i la integració en la dinàmica de treball i la seva 
adequació a les necessitats específiques del context de treball. 
 
• reunions mensuals en grup   
- on es posa en comú tot allò que incideix en la feina, en el benestar de la unitat, on es fa un 
seguiment global dels resultats obtinguts, on es tracten temes d’interès general, on s’estudien 
propostes de millora, ... 
 (annexe 1. Taula d’indicadors de l’equip (document intern de treball) 
 
METODOLOGIA DE TREBALL 
Tal com s’ha comentat la Unitat de Suport Departamental té com a finalitat cobrir les baixes d’una forma més 
eficient. Per tal de poder dur a terme aquesta tasca s’han establert metodologies de treball  que es detallen 
tot seguit, 
 
 Acords documentals amb les unitats.  El procés s’inicia en el moment en què una unitat (departament 
o institut amb seu o secció a campus nord o campus sud de Barcelona) té una baixa efectiva o en previsió i 
sol·licita, mitjançant el PUC (punt únic de contacte) la seva cobertura des de la Unitat de Suport 
Departamental (USD). 
En aquest moment la USD es posa en contacte amb l’administrador, o director de la unitat interessada, per tal 
de conèixer les necessitats. A partir d’aquesta informació, i les dades que des de la USD es disposen de 
diferents variables directament relacionades amb el departament, es valoren els recursos disponibles i es fa 
una proposta de cobertura el més adequada possible a les necessitats.  
Finalment l’acord queda reflectit en un document escrit que signen ambdues parts en el qual es comprometen 
a complir els aspectes que en ell es fixen. 
 
 Avaluació dels objectius individuals de les persones que integren la unitat. Per tal de valorar el grau 
d’assoliment de cadascun dels objectius acordats s’ha elaborat una eina de treball que consisteix en un 
quadern en el que queden reflectits, entre altres aspectes, els objectius de treball fixats, el resultat obtingut, 
quins aspectes s’han observat que cal millorar, els punts forts que s’han de potenciar. També es recullen 
aquelles necessitats formatives detectades tant per al lloc de treball com per a la millora professional. Aquest 
document, que es revisa mitjançant entrevista personal de la cap de la unitat amb cadascuna de les persones 
de l’equip cada trimestre, en la fase pilot, i semestralment en el futur, es signa per duplicat com a compromís i 
per tal que ambdues parts en tinguin còpia. 
 
 
 Qüestionari de satisfacció del suport realitzat. Una de les premises de la unitat és la millora contínua, 
per això és molt important tenir present sempre la percepció que l’usuari té del servei i recollir els seus 
suggeriments així com aquells aspectes que consideren es poden millorar. En aquest sentit, s’ha elaborat una 
enquesta de satisfacció que s’adreça al cap d’administració de la unitat receptora del servei per tal que el 
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valori. L’emissió d’aquestes enquestes s’ha fet trimestralment durant la prova pilot, i com a norma general, al 
finalitzar el suport, tot depenent de la durada d’aquest. 
 
 Qüestionari de seguiment i avaluació de l’adaptació i rendiment. L’objectiu d’aquest qüestionari, de 
cicle anual per a totes les persones que integren actualment la unitat o ho puguin fer en un futur, és 
homogeneïtzar i facilitar la valoració d’aspectes relacionats amb l’aplicació dels coneixements i capacitats de la 
persona als objectius de la seva feina, de la qualitat i l’eficàcia en l’execució de les seves tasques, de 
l’adaptació a l’entorn de treball i la integració en la dinàmica de treball i la seva adequació a les necessitats 
específiques del context de treball del grup.  
Trimestralment, mitjançant entrevista de la cap de la unitat amb cadascuna de les persones de l’equip, es fa 
una avaluació que queda reflectida en paper, i es signa per triplicat com a compromís i per tal que ambdues 
parts en tinguin còpia. D’aquests resultats es fa un seguiment juntament amb el Servei de Desenvolupament 
Professional, qui també rep una còpia del document. 
 
 
ESTUDI ECONÒMIC 
D’una banda s’ha de tenir en compte el cost d’implementació del projecte, és a dir, l’adquisició de 
l’equipament necessari per iniciar la tasca encomanada. La unitat està conformada per 9 llocs de treball amb el 
corresponent punt de xarxa, que consten d’ordinador portàtil amb refrigerador, ratolí i teclat inalàmbric 
(13.000€ aprox.) 
D’altra banda, i pel que fa a la raó de ser de la unitat, durant l’any de prova pilot s’han anat realitzat estudis 
parcials per tal de veure l’evolució. Els paràmetres a comparar eren el cost econòmic de la cobertura de les 
baixes pel sistema tradicional (borsa d’interins) vs. cobertura del sistema amb el projecte GEOS. En tot 
moment s’ha observat que amb el projecte GEOS hi ha un estalvi econòmic que podem mesurar en un 18% en 
el còmput anual.  (No s’ha comptabilitzat l’estalvi de les 30 setmanes de baixes dins l’equip GEOS que, seguint 
la filosofia del projecte s’han cobert des de la pròpia USD). 
El detall de l’estudi econòmic per cobertures durant el període gener-desembre 2009 es pot consultar en 
annexe 2. 
 
Hi ha altres aspectes més difícilment quantificables a nivell econòmic, però que representen un estalvi de 
recursos, alguns dels quals es veuen reflectits en el següent quadre on es compara la situació des de diferents 
perspectives. 
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REFLEXIÓ  ‘La cobertura de baixes abans i ara amb el projecte GEOS’ 
ABANS         ARA 
 
Interlocució amb personal del SDP i del SP     Interlocució amb cap d’admció => algú més coneixedor de la problemàtica 
 
Acord de cobertura verbal       Acord documental i signat 
 
Intranquil·litat : desconeixement com està la bossa interins   Tranquil·litat que suposa tenir suport permanent  
 
Termini mig en què es cobria : 1 - 1,5mesos      Termini mig en què es cobreix = 1 setmana  
 
Baixes inferiors a 1 mes => no cobertes      Es cobreixen totes les baixes 
 
Percentatge alt d’incorporació interí sense formació     60-70% de persones de l’equip format en els àmbits de suport (% en constant evolució ) 
 
Detecció necessitats formatives : esperar pla formació    Detecció necessitats formatives : en el projecte pilot priorització per part del SDP 
          aprofitament sinèrgies entre unitats, formació en cascada dins pròpia unitat   
 
Desgast que suposa formació (unitat receptora, administrador )  Menor desgast dels administradors : no preocupar-se de formació, propis, incidències,... 
 
Nova incorporació en unitat; interí sense formació ni experiència  Formació per part de GEOS del nou personal 
 
Presencialitat en la unitat de destí = 100%     Presencialitat pactada , inicialment 20-25% en la unitat de destí 
 
Persona assignada no coneix unitat      En la mesura del possible, persona assignada coneix unitat 
 
Dificultat en canvi de persona assignada     Alternativa, sota valoració, en canvi de persona assignada 
 
Resolució incidències : individual       Resolució grupal : sinèrgies dins GEOS  
 
Reforç extra ANGLES inexistent       Reforç extra ANGLES en moments puntuals 
        
          Aportació experiència : suport en diferents unitats / sistemes que donen millors resultats  
        
          Homogeneïtzació en procediments  
VALORACIÓ GLOBAL 
Conclusions :  Des de les unitats
 
Resultats enquestes de satisfacció  :
  Dades de participació:
 
Unitats resposta
1r trimestre 
2n trimestre 
3r trimestre 
4t trimestre 
TOTAL 
 NOTA. En el 3r. trimestre només es van emetre enquestes d'aquells suports que havien finalitzat
 
Per veure el detall dels resultats per pregunta
 
Aspectes que destaquen satisfactòriament:
- Rapidesa, agilitat, resposta imme
- Flexibilitat, capacitat d’adaptació
- Acord documental 
- Qualitat 
- Predisposició. Actitud positiva per part de 
- Disposició de l’equip;  en  aprendre
bon tracte amb els usuaris, inter
- Coneixements tècnics , experiència
- Formació de la persona no recau exclus
- El fet que es treballi en equip i es compensin le
14,29%
Valores positivament el projecte GEOS?
 
  
 
 
Persones 
assignades 
13 9 
14 10 
6 6 
11 10 
44 35 
 consultar annexe 3. 
 
diata a la sol·licitud de suport 
  
l’equip i de la cap del projecte 
,  capacitat per integrar-se en l'equip de la unitat on fa suport, 
ès en ser facilitadors, ... 
 
ivament sobre la unitat 
s mancances de qui fa el suport
71,43%
14,29%
SI
NO
NS/NC
No enquestades
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Enquestes 
respostes 
18 
16 
6 
16 
56 
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Aspectes que consideren s’han de millorar 
- L’equilibri entre servei a distància i presencialitat 
- L'accés remot al directori de la unitat receptora del suport  
- La unificació de criteris; implementar progressivament  
- La formació específica en alguns processos donarà més autonomia a la persona que fa el suport 
 
Altres aspectes 
- Estandaritzar procediments per escrit : les unitats D/I en disposin per tal de facilitar el suport de la 
Unitat de Suport Departamental 
- Homogeneïtzar processos en les unitats D/I   
- Tenir present la dificultat que suposa la reorganització interna dins el departament per poder 
assignar les tasques que es poden fer "a distància".  
- Tractament diferent per a suports de curta o de llarga durada. 
- Ampliar àmbits de suport 
 
Conclusions : Des dels serveis generals (SSGG) que han interlocutat amb el projecte GEOS 
- Facilita les sinèrgies entre unitats 
- Afavoreix l’homogeneïtzació de processos 
- Disminueix les incidències afavorint la seva resolució 
- Consideren d’utilitat, necessari i positiu, un projecte GEOS per a SSGG. Tot i que la naturalesa dels 
serveis generals fa que hi hagin processos específics per a cada un d'ells, es poden identificar 
processos comuns. 
- Aquesta estructura de suport transversal pot ser la unitat d'acollida, formació i avaluació de les 
pràctiques selectives de les oposicions d'auxiliar administratiu per a les persones sense experiència 
i sense formació a la UPC 
 
Conclusions : Des de la unitat de suport departamental 
- La satisfacció de les unitats en el suport ha anat augmentant gradualment 
- Increment de la implicació de les unitats receptores del suport, en el decurs de la prova pilot, per a 
assolir una millora en l’eficiència de les hores no-presencials 
- Ha disminuït ‘el control’ per part de les unitats. Més adreçats a resultats 
- Heterogeneïtat en els procediments   
- Els sistemes de treball propis del projecte GEOS, així com la seva filosofia de treball, va sent 
incorporada a la manera de fer de les unitats 
- Compromís de l’equip en el projecte. Perfecte adaptació a forma diferent de treballar 
- Cohesió del grup. Compenetració i treball en equip 
- Consolidació de l’equip. L’harmonia i benentesa dels seus membres permet que la productivitat 
vagi augmentant de forma progressiva alhora que sedimenta 
- La formació dels membres de l’equip : teòrica i pràctica a la par. Millors resultats en el futur, 
augmenta el potencial de l’equip, més format, més especialitzat, ... 
 
 
 
 
12/12 
Temes a analitzar per al futur 
Ampliar àmbits actuació => més serveis no vol dir millors resultats! Hem focalitzat els suports en aquells 
àmbits que aporten  valor afegit 
 
Ampliar horari de presencialitat => estudiar percentatge d’increment de presencialitat en termes generals 
 
Recomanació => les unitats facin l'exercici de llistar les tasques que realitza la persona a substituir i 
concretar aquelles en les que consideren que cal presencialitat. Es farà estudi de presencialitat.  
 
Cobertura de RJ => hipoteca de futur 
A data 31.12.09 , 107.5H compromeses fins 09/12 (el més proper) o 08/16 (el més llunyà). Representa un 
30.7% de la capacitat total de l’equip. 
 
Es detecten inputs colaterals al projecte  que es fan constar en l’avaluació final per tal que es valori una 
possible línia d’estudi . 
Unitat de Suport Departamental com a ‘niu’ professional :  
 formació a persones de nova incorporació sense experiència en àmbits propis del projecte. Els 
cursos de formació fixats en pla de formació anual no coincideixen en dates. Dues experiències 
(MAI i MAIV). La valoració de les unitats ha estat positiva. 
 
Com es poden millorar els resultats? 
 
 La consolidació de l’equip i el pas del temps; a més experiència i formació millors resultats 
 Unificant processos i homogeneïtzant procediments en les unitats que reben el suport 
 Reduint el temps de la posada en funcionament dels recursos informàtics i millorant les interfícies 
 
Elements importants (claus d’èxit) 
 
 Cohesió equip actual, molt implicat en resultats/treball per objectius 
 Diàleg (comunicació) dins l’equip, proximitat, empatia, simplicitat, confiança 
 Implicació dels administradors de departament i instituts 
 Relació amb els proveïdors de la unitat de suport departamental. Proximitat  
 Treball realitzat per part del Servei de Desenvolupament Professional 
 
